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Intranets: las tecnologias de informacion y
comunicacion en funcion de la organizacion
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RESUMEN

Laintranet es una de las tecnol ogias més poderosas que pueden utilizarse en una
organizacion, s se aplica de forma adecuada. Su disefio e implementacion, en funcién
de los objetivos organizacional es, provee ala institucion de una herramienta
fundamental parala gestion de lainformacion que tributa ala gestion del conocimiento,
y paralacomunicacion interna, que permite megjorar y agilizar ladindmica
organizacional. Sin embargo, esto solo es posible cuando |os empleados participan
activamente en su mantenimiento y actualizacion. Se realiza un acercamiento a esta
tecnologia, a partir de su definicion conceptual y su caracterizacion en el contexto de las
organizaciones. Se analiza su vision como herramienta parala gestion de lainformacion
y como medio de comunicacion.
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ABSTRACT

The intranet is one of the most powerful technologies than can be used in an
organization, if it is adequately applied. Its design and implementation, oriented towards
organizational objectives, provide the institution with a fundamental tool for the
management of the information that contributes to knowledge management, and for the
internal communication that permits to improve and to speed up organizational
dynamics. Nevertheless, thisis only possible when the employees participate actively

in its maintenance and updating. An approach to this technology is carried out, starting
from its conceptual definition and characterization in the context of the organizations. It
isanalyzed as atool for the information management and as a communication medium.
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La sociedad de lainformacién es el producto de una revolucion tecnolégicasin
precedentes, basada en |as telecomunicaciones, lainformaticay la comunicacion que,
con su poder, amplifican y hacen posibles procesos sociales, econémicos, politicosy
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culturales que afectan y transforman todo lo que el hombre produce y consume. Sin
embargo, esta transformacion no solo se ha centrado en los medios como aparatos
tecnol 6gicos a los que la mayoria tiene acceso, sino como aparatos culturales que,
gracias ala comunicacion, “ estructuran los modos de pensamiento, imponen conductas
y cohesionan comportamientos’ .*

El principal exponente de dicharevolucion es la creacion de unared mundia de
informacion: Internet, que constituye el mas amplio medio de comunicacion que ha
existido. Esta, y en especial los servicios de laWorld Wide Web (WWW), son una
herrami enta altamente eficaz parala difusion de lainformacién anivel mundial.

Lainformacion es hoy un recurso determinante de la competitividad organizacional y
sustento de latoma de decisiones, un factor crucia para el progreso social y econdémico;
el Unico elemento capaz de crear conocimiento y satisfacer las necesidades de quienes
trabajan en las organizaciones. ES por eso que, actualmente, no basta con poseer
informacién, sino que esta debe ser de calidad y actualizada, pero sobre todo pertinente
alos objetivos de la entidad. Ademés, como complemento, es necesario poder
procesarla, difundirlatan répido como sea posibley utilizarla como el recurso
estratégico que es. En esto, |as tecnologias de lainformacién y las comunicaciones
(TICs) aplicadas al ambito interno de la organizacion tienen un lugar fundamental.

Las TICs constituyen, en consecuencia, uno de los elementos criticos para cualquier
entidad. Su flexibilidad funcional y operativa, su soporte alos requerimientos
organizacionalesy sus capacidades de evolucion son, entre otros, factores clave de éxito
parael posicionamiento de cualquier institucion. En este sentido, Xavier Aspas,
Director de Sistemas de Informacion en DEP Consultorias Estratégicas, sefiala que la
evolucion de las TICs ha estado marcada por |os ambitos de aplicacion que ha cubierto.
En un primer estadio, facilitan Gnicamente la gestion de lainformacién en los procesos
internos; en un segundo momento, pasan a ser clave parala comunicacion; y en un
ultimo escaldn, seintegran las TICs en las organizaciones como herramientas de
andlisisy gestion de lainformacion, y tienden ala Business Intelligence.

Casi todas | as entidades han incorporado las TICs en el primer sentido y lamayoria ha
logrado incorporar hasta el segundo. Sin embargo, son pocas |as que han alcanzado el
tercero. No obstante, aln cuando su utilidad e importancia para toda institucion es
innegable, no debe olvidarse que estas, como cualquier tecnologia, son solo un
instrumento parala gestion de | as organizaciones.

LAS TICS EN LA ORGANIZACION: USO DE LA INTRANET

Las TICs han producido un cambio espectacular y dréstico en todas |as organi zaciones
y, en este sentido, es Internet el elemento mas revolucionario. El uso creciente de
Internet como instrumento de comunicacion y de distribucién de lainformacion ha
propiciado que su tecnologia se adopte a nivel empresarial mediante la utilizacion de
diversas herramientas informaticas propicias para la colaboracién. De estaforma, por la
necesidad de gestionar grandes volUmenes de datos y de comunicarse e interactuar
eficientey efectivamente en el interior de las organizaciones, surgio laintranet.

Entonces, puede decirse que las intranets son una derivacion de Internet, fruto de la
aplicacion de sus tecnologias en € interior de la organizacion, que surgen como



respuesta a la necesidad de mejorar la productividad, reducir los costes y mantener |os
sistemas de informacion existentes.® Su facilidad de uso y acceso ha permitido que una
gran cantidad de usuarios la acepten como medio para obtener informacion confiable,
de calidad y de sencilla manipulacion anivel interno de la empresa.

Sin embargo, seriavalido preguntarse: ¢qué se entiende por intranet?, ¢qué conceptos se
proponen en laliteratura en torno a ella? Existen tantas aplicaciones y definiciones de
intranet como tipos de organizaciones y de negocios existen. Lo importante es ver de
qué forma se puede potenciar su uso en laentidad y que se busca con €lla.

A nivel conceptual, se perciben dos tendencias principales: la vision técnica, entre la
que se puede mencionar la definicion ofrecida por O’ Brien: “red de informacion interna
circunscrita a un nimero limitado de usuarios, configurada sobre una red de clientes-
servidor tcp/ip, con navegadoresy un servidor Web, y un conjunto de software y
hardware que permite crear y acceder a datos hipermedia, publicar paginas Web,
establecer comunicaciones por via telemética, compartir informacion en tiempo real,
etcétera.

El segundo enfoque es el funcional, y bajo este puede insertarse €l concepto de intranet
como “organizacion de aprendizaje, que posibilita laintegracion de gente, procesos,
procedimientos y principios paraformar una cultura intel ectualmente creativa que
permitalaimplantacion de la efectividad total de la organizacién”.s

Cascante y Fonseca, por su parte, la conceptualizan como una“red internade la
organizacion de acceso restringido que permite compartir recursos, informacion y
servicios, utiliza la misma plataforma tecnol 6gica que Internet (red, protocolosy
servidores), que facilita la comunicacion, la colaboracion y coordinacion entre los
empleados. Mediante laintranet pueden realizarse |os procesos naturales de toda
organizacion, pero de manera mas eficiente y en menor tiempo. No existe restriccion en
relacion con su tamarfio o lugar fisico; la Unicarestriccion es el acceso Unico a usuarios
autorizados. Ademas, laintranet podria estar conectada a Internet o funcionar como una
red aidlada’ ;> mientras que Cabanas la define como “un sistema de comunicacion
interactivo mediante el cual diferentes ordenadores —en este caso, en una misma
organizaci dn— se encuentran unidos por medio de un servidor con €l fin de compartir
recursos e informaciones’ .¢

De manera general, unaintranet es mucho més que un sistema técnico, es un cambio en
lafilosofia de gestion de las actividades de la entidad, de los empleados y de todos los
involucrados en su gestion en pos de unamayor competitividad y adecuacién alas
necesidades de sus usuarios. Es por eso que a los términos de la presente contribucion
se concibe como intranet aquellared de informacion interna, de acceso limitado ala
institucion que la crea 0 a quien autorice, bajo determinados niveles de seguridad.
Constituye un sistema de comunicacién interactiva que permite compartir recursos,
informacion y servicios, en funcion de los distintos papel es desempefiados por |os
usuarios definidos en la organizacion; asi como laintegracion de personas, procesosy
procedimientos para formar una cultura organizacional y facilitar la comunicacion, la
colaboracién y coordinacion entre los empleados, que tribute a una gestion del
conocimiento.

APROXIMACION A LAS INTRANETS



L as intranets son entornos Unicos, integrados por unas personas, una cultura
corporativa, unos procesos y objetivos, unas tecnol ogias especificas, con un tamafio y
unos recursos determinados, entre otros factores; de ahi su amplia variedad.

Estas constituyen una forma de colocar a disposicion de los trabajadores todo €l
potencial de laorganizacion, de forma que les permitaresolver problemas, construir
nuevos recursos o perfeccionar e empleo de los existentes y divulgar informacién de
manerarapida, asi como convertirles en miembros activos de unared corporativay
potenciar entre ellos la comunicacién, el intercambio y la colaboracion.

Orientar €l desarrollo de laintranet alos procesos principales de la organizaciony alas
actividades de |os grupos de trabajo multifuncional es permite mejorar lainteraccion
entre dependencias, funciones y personas separadas 0 no geograficamente. De esta
forma, se constituye como una gran fuente de conocimiento accesible atodosy no
meramente un tramitador.s

Por tanto, de forma general puede decirse que laintranet es una alternativa para mejorar
y agilizar la dinamica organizacional, a permitir la automatizacion y mejorade los
procesos administrativos y productivos. Al ser una ventana ala comunicacion interna de
las entidades y un medio parala difusién de lainformacion, que busca que cada cual
cuente con lainformacion necesaria en el momento oportuno sin que tenga que recurrir
aterceros para conseguirla, agilizalatoma de decisionesy permite ala organizacion
mantenerse activa en un entorno cambiante y globalizado como €l actual. Brinda,
ademas, un ambiente fértil paralacreacién, intercambio y gestion del conocimiento
entre |os miembros de una organizacion.

Al igual que en Internet, su pieza clave es el World Wide Web, pero de forma que la
informacion de lainstitucion esté accesible slo alos miembros de la organizacion o a
aquellos usuarios autorizados por esta, quienes, en consecuencia, disponen de
navegadores WWW para acceder alos datos internos de la empresa. Todo esto, en
correspondencia con una de las caracteristicas mas importantes de las intranet: permitir
diferentes contenidos y niveles de acceso en funcion de los distintos papeles que
desempefian |os usuarios definidos en la organizacion.

Bajo la concepcion de que tanto |as intranets como Internet utilizan igual tecnologia, los
diversos componentes de este Ultimo pueden incorporarse alas primeras. Por |o tanto,
en unaintranet se pueden reproducir los dos grandes blogues de servicios o aplicaciones
de Internet:*

1. Los que permiten la comunicacion:

« El correo electronico con las listas de distribucion..

» Losgrupos de noticias con la creacion de grupos de debate
internos con o sin moderador, que facilitan unaforma de
comunicarse rapidamente, con la crecion de grupos de discusion,
de intercambio de mensgjes, de noticias internas, de proyectos.

o Lascharlasonline (IRC Internet Relay Chat) a pesar de que son
limitadas en una organizacion, pueden ofrecer ventgjas en lo que
respecta alas conferencias multiples y a mantener discusiones en
tiempo real.



e Mbone o latransmisiéon de imagenesy sonido en tiempo real,
todo esto entre los miembros de una misma empresa u organi smo
y de estos con € exterior.

2. Los que permiten investigar y encontrar informacion:

o FTP (File Transfer Protocol) o transferencias de ficheros.

e Telnet 0 acceso y consulta de computadoras remotas, bases de
datos, etc., todo esto en el &mbito interno de la propia empresa u
organizacion, con empresas del mismo grupo, con empresas
afines, o con cualquier otra que pueda interesarle.

Y todo se presenta al usuario por medio de unainterfaz Unica que ofrece cohesion alos
elementos incluidos en laintranet, sean estos serviciosy aplicaciones, o todos aquellos
sistemas que la organizacién utiliza de manera aislada en el desarrollo de su actividad y
que deberan insertarse en ella.

Laimplementacion de una Intranet, como toda tecnologia, en cualquier contexto,
constituye un cambio radical, y por medio de ella aumenta la productividad, la eficacia
y Se crean nuevas exigencias en materia de conocimientos y formacion entre los
profesionales. ES por estas razones que es necesario, en primer lugar, realizar mejoras
en laformacién de los trabagjadores y prepararlos para el cambio a que sevan a
enfrentar, asi como generar un desarrollo en el ambito organizacional que sirva de base
adicha herramienta. En caso contrario, son subutilizadas y se convierten en un
obstaculo, més que un beneficio parala organizacion.

Como consecuencia, laintranet es una de las herramientas méas poderosas que hoy dia
puede tener una organizacion, si se aplica de forma adecuada, porque permite incorporar
todas las potencialidades de Internet a entorno organizacional y contar con recursos
adicionales para afrontar |os cambios dictados por el entorno. Se enlazan las fuentes de
informacion distribuidas a nivel organizacional y alos miembros de la organizacion con
independencia de su localizacion fisica.

Laimplementacion de una Intranet puede ahorrar tiempo y dinero, porque reduce
drésticamente los costos y el tiempo de |os procesos de generacion, duplicacién y uso de
los datos. Es una forma muy eficiente y econdmica de distribuir lainformacion interna,
sustituye los medios clésicos y se adapta a las necesidades de diferentes niveles:
institucion, departamento, area de trabajo, etcétera. Su uso facilita la organizacion
internade lainformacion en lainstitucion y potenciala comunicacién y la colaboracion
entre todos los especialistas. Sin embargo, para que se haga realidad todo proyecto de
este tipo, se precisan de dos elementos fundamentales:”

o El nivel de compromiso de ladireccion de la empresa para ponerla en marcha.
No puede ser algo que parta de |os técnicos sino de la direccion.

o Esprecisoinvolucrar a persona de laempresa para mantenerlay actualizarla
La promocion de su uso por parte del personal y laformacion de los usuarios.

No contar con el apoyo de ladirecciéon o si €l personal no se encuentra identificado con
el proyecto, pueden convertir laintranet en un obstaculo para la organizacién, mas que
una herramienta de apoyo; |o que genera un aumento de los costos y una duplicidad y



retraso en su actividad. Se necesita un compromiso de todos paratrabgjar en
cooperacion y poder mantenerlay actualizarla.

Es por eso que aunque laintranet, en primer lugar, es fruto del trabajo conjunto de un
equipo multidisciplinario integrado por profesionales de lainformacion, comunicadores,
disefiadores y especialistas informaticos es, ademas, un proceso de todos, donde la
participacion de cada especialista de lainstitucion es vital para su adecuado
funcionamiento.

Como ha podido verse alo largo del acdpite, los servicios que pueden ofrecerse desde la
intranet son mltiplesy diversos; y estaran determinados, en gran medida, por la
actividad y estrategia de la organizacion. Pero por su definicion y composicién puede
permitir, entre otras, las siguientes funciones:*

o Canalizar y soportar lainformacion, documentacion y conocimientos necesarios
paralas actividades de |os empleados, con el consiguiente aumento de su
productividad.

e Definiry transmitir la cultura de laentidad, al reflegjar sus valores en su disefio y
contenidos.

« Mostrar laimagen gque los empleados poseen de la organizacién, porque ellos la
construyen a utilizarla, actualizan sus contenidos y la personalizan seguin sus
necesidades.

o Gestionar €l trabajo en colaboracion, incluso de trabajadores geogréaficamente
dispersos (teletrabaj o).

e Promover lacomunicacion y participacion del personal.

o Facilitar laformacion de los empleados, € aprendizaje organizacional y los
procesos de gestion de conoci miento.

De forma general, unaintranet bien disefiada facilita la comunicacién interna, la gestion
de lainformacion de la organizacion, la divulgacion de las practicas y procedimientos,
laformacion virtual y también presencia o el trabajo colaborativo. Todo |o anterior,
hace posible megjorar los procesos de trabajo y € flujo de comunicacién en la
organizacion; asi como compartir el conocimiento, propiciar una mayor identificacion
de los empleados con los valores de lainstitucion y favorecer su participacion, tanto
activa como positiva, en lamejora de la organizacion.

Por todo lo anterior, las ventgjas de |as Intranet, segin Gonzalez Ugarte, pueden
resumirse en cuatro grupos fundamental es:®

1. Parala comunicacion:

« Contacto directo entre los miembros de una organizacion..
e Comunicacioén entre “expertos’.

2. Paralagestion de lainformacion:
o Ediciony publicacion répida de lainformacion interna.

o Eliminacién de informacién innecesariay redundante.
o Creacidn de datos criticos.



3. Paralagestion del conocimiento:

o Permitelacapturafacil de conocimiento no estructurado e
implicito.

e Incrementael conocimiento y la capacidad de utilizar y compartir
los recursos disponibles.

e Promueve una cultura organizativa comun.

« Posihilitadibujar el conocimiento colectivo y la experiencia del
personal, actual y pretérita.

o Permite tomar decisiones rgpidasy bien documentadas con una
reduccion delos costos.

4. Como infraestructura:
e Reduccion delos costos en tecnologias de lainformacion y la comunicacion.
LA INTRANET Y LA GESTION DE INFORMACION

Con el empleo de laintranet, puede gestionarse lainformacion de la organizacion
relacionada con los recursos humanos, las finanzas, |os procedimientos aimplantar en la
organizacion, lainformacion financierainternay hasta noticias de interés para todos los
trabajadores.

Brinda, ademas, |a posibilidad de crear y editar publicacionesimpresasy en linea,
archivos de articul os de publicaciones impresas, reunir informacién de distintos
departamentos para colocarla a acance de los usuarios, bien para actividades
promocionales, de publicidad, de marketing, de ventasy servicio al cliente, o para crear
equipos de trabgjo, de seguimiento de proyectos, de discusion, entre otros. Permite la
organizacion de lainformacion que posee laingtitucién y la pone a disposicién de todo
el personal para utilizarla en e momento oportuno para latoma de decisiones.

En este sentido, €l valor de la gestion de lainformacion en las organizaciones constituye
un factor critico de éxito, que se acepta unanimemente como recurso indispensable para
ampliar la competitividad, aumentar la calidad y |a satisfaccion de los usuarios, asi
como para desenvolverse en el ambito global. Esto ha conducido a desarrollo de
sistemas de informacion para el manegjo, tratamiento y uso de lainformacion en las
organizaciones que, soportados sobre laintranet e impulsados por |0s recursos humanos
en su condicién de agentes 'y lideres del cambio, posibilitan laagilidad y facilidad de
acceso necesaria para g ecucion de los procesos organizacionales y latomade
decisiones.

Las intranets, integradas en las rutinas de trabajo diario, ofrecen la oportunidad de
integrar la gestion personal de lainformacion en las politicas y estrategias globales de
gestion de lainformacion de las organizaciones. Esto, desde la perspectiva meramente
informativa, les otorga un alcance e impacto mayor que el de la simple publicacion de
contenidos y consumo de informacion; se incrementa entonces, la cultura de la
informacion y el afabetismo informacional de los usuarios; asi como lavaloracién de la
funcion informacion en las organizaciones.®



Ellas proporcionan muchas ventajas porque brindan lainformacion necesaria para que
los empleados puedan realizar su trabajo. Sin embargo, para gue esta informacion sea
util debe estructurarse y organizarse muy bien, porque muchainformacion no es
sinbnimo de eficacia, la calidad tiene que primar sobre la cantidad, afin de evitar la
saturacién. Para eso “es necesaria una buena planificacion en el momento de creacion
delaintranet y que todos los trabajadores de la organizacion o empresa conozcan las
directrices a seguir para el uso de |os servicios ofrecidos por €lla, en laforma de acceder
y de suministrar informacion y la coordinacién entre |os distintos departamentos’ . De
ahi que esta herramienta contribuya a una gestién mas integrada'y global de la
informacion interna, externay corporativa de las organizaciones; a procesos

orgai zacional es basados en procedimientos aprobados y ala disponibilidad de
informacion seleccionada, filtraday contextualizada, de alta calidad. Se trata de
compartir informacién atodos los niveles de una organizacion.

A nivel detareas, laintranet debe disefiarse para soportar |0s comportamientos
informacionales de los usuarios y resolver las situaciones problematicas de caracter
profesional que se les puedan plantear, Mientras que a nivel organizativo, las
aplicacionesy los servicios deben concebirse para alcanzar o mejorar la ecologiade la
informacion=. Esta proporciona un espacio unico en e gue los usuarios acceden a
contenidos, se comunican y colaboran con terceros. Su valor también radicaen las
posibilidades para compartir, convertir y utilizar —de forma combinada—
conocimiento explicito, tacito y corporativo. L os procesos de toma de decision se
benefician de la estructuracion de los procesos en base arutinas y directrices.

Esta plataf orma tecnol 6gica permite difundir mejor los serviciosy lainformacion de la
organizacion al poner en contacto atodo el personal y a este con €l exterior pero,
ademas, acttia como elemento basico o red de distribucion de lainformacion, mediante
la aplicacién de instrumentos de busqueda documental .* Al mismo tiempo, brindan la
posibilidad de solucionar uno de los mayores problemas de la gestion de lainformacion
internade lasinstituciones: la variedad de plataformas y sistemas informéticos
existentes en cualquier organizacion, y los problemas para compartir informacion entre
ellos.

Por tanto, laintranet es el reflgjo del sistema de informacion de la organizacion y sus
multiples subsistemas, integrados en unainterfaz Unica. Debe concebirse como un
proceso de valor afiadido, que ampliay extiende el valor de lainformacién ala
organizacion y a sus usuarios.

Cuando lainstitucién se orienta al enfogque a procesos debe considerar lainformacion
gue entra al proceso, ladel proceso en si (su funcionamiento) y la que se derivao se
emite por el proceso paratrazar su estrategia de acceso a conocimiento, especialmente
cuando este cambia rgpidamente. La implantacion de estrategias funcional es también
requiere una concepcion similar mediante la aplicacidn de este andlisis a departamentos,
divisiones, etcétera. Todo este cimulo de informacién y conocimiento debe estar
disponible en un medio que permita acceso a estos bajo diversas reglas, y es laintranet
la plataformaideal paraeso.°

L as organizaciones, con sus maticesy evoluciones, han planteado las intranets como
espacios digitales de comunicacion, contribucion y acceso ainformacion, delo que
resulta principalmente un sistema de organizacién y difusion de lainformacion,



inicialmente con contenido puro, y progresivamente o paral elamente con servicios
asociados, que elevan notablemente su grado de sofisticacion y prestaciones. A menudo,
sin embargo, su principal objetivo se asocia con ladifusion eficiente y oportuna de
informaci6n atoda la organizacion, un objetivo enfocado a una actividad, no aun
resultado, y por tanto alejado y no alineado con la direccién estratégica de la
institucion.

Como consecuencia, laintranet que se disefie en toda institucion necesita estar en
correspondencia con la direccion estratégica de la organizacion y responder plenamente
alos objetivos y esguemas organizacional es.

Un mal de las organizaciones actuales es el solapamiento y la saturacion de la
informacion existente. Lainformacion se creay gestiona por aquellos que la producen,
sin tener que depender de programadores para crear datos de entrada 'y programas de
informe. Con los nuevos navegadores, un usuario puede solicitar, ver y aportar
informacion sobre fuentes distribuidas y sistemas diferentes, mediante una interfaz
comun sin necesidad de conocer nada sobre |os servidores alos que se accede. Sin
embargo, este cambio tan simple en latecnologia cambiay revolucionalas
infraestructuras de informacion existentesy, por tanto, transforma la forma de concebir
las organizaciones.*

El manegjo de informacion pasa de ser en papel y por correo electrénico, aformularios,
informes en pantalla, materiales de formacion, y documentos en red en general, todo
distribuido de unaformaclaray concreta.

La utilizacion de la tecnologia Web soporta la creacion de informacion descentralizada,
de forma que cada parte puede modificarse si cambia. Si existe unainfraestructura
adecuada, esta informacion publicada puede accederse donde y cuando se desee; y eso
reduce el costo de mantenimiento de las fuentes de informacion y el de formacion de los
empleados, al garantizar unaforma més eficaz de asimilacién por parte de estos.

Si bien han supuesto la descentralizacién parcial anivel operativo de la gestion dela
informacién principalmente interna, el autor del documento se convierte en su editor. Es
por esto que se han extendido entre el colectivo de usuarios, términos técnicos como
catal ogacion, indizacion, taxonomias o clasificacion.° Sin embargo, la gestion de la
informacion y de contenidos no se considera generalmente una competencia transversal
y sus tareas no se asumen asociadas a puesto de trabajo concreto, sino que aln son se
consideran como una carga de adicional alalabor diaria.

De forma general, con laintranet se facilitala creacion y publicacion de informacion,
asi como su recuperacion, y aumenta su visibilidad. Sin embargo, el verdadero reto
consiste en estructurar lainformacién relevante en una marafia generada por diferentes
fuentes de informacién.

Hoy, el proceso de publicacion de informacion se ha simplificado y 1os usuarios se han
dotado de medios para crear y compartir informacién y conocimiento. Lafacilidad de
edicion de los contenidos se ha visto acentuada con herramientas como los blogsy los
wikis, alin poco extendidos en las organizaciones anivel interno, y queilustran la
sencillez para publicar y compartir contenidos digitales en lared.°



Hacer esta labor requiere no solo una nueva estructura para lainformacion, sino un
cambio en laactitud y culturaempresarial. Y ano es necesario generar multiples copias
de un mismo documento, seguin las versiones y revisiones alas que se someta, Sino que
desde laintranet todos pueden trabajar en forma colectiva para evitar duplicidades
innecesarias. Laintranet facilita sustancialmente que lainformacion viaje del creador a
usuario; todo usuario podra buscar y localizar facilmente lainformacion que necesita
con solo acceder a estared.

Segun el Manual de Intranet, la clave para entenderla como la infraestructura de
informacion que es, esta determinada por la definicidn de los diferentes papeles
involucrados:*

e Usuarios

Son quienes acceden y utilizan lainformacién. Existen diferentes motivaciones para el
usuario y su busgueda de informacion, pero lo importante es larelacion entre el valor de
lainformacion y su esfuerzo en la busqueda. Cuanto més valor tenga'y menos esfuerzo
exija, mayor seralaeficacia de este sistema de informacion.

e Autores

Son los individuos que generan lainformacion. El autor creala estructurade la
informacion.

e Intermediarios

Son lallave para encontrar lainformacion. En la mayoria de las organizaciones, se
ocupan de gestionar lainformacion cualificaday precisa paralos empleados.

o Editoredarbitros

Valorany hacen publicalainformacion. Las organizaciones necesitan gestionar el
contenido de informacion, coordinarlo, y comunicarlo de unaforma eficiente. Ciertos
tipos de informacion tienen una gran obsolescencia, otras requieren aprobacion y
validaciones (fig.).

P -
Organizacionales .
Usuarios

Publicadores
Autores Intermediarios y
Aprobadores

Infraestructura

FIG. Diagramade los roles de unaintranet.

En lafigura se observa como se estructuran e integran los distintos papeles en la
intranet; la clspide son los objetivos de la organizacion, que proveen larazon para crear
la estructura de Intranet. En la base, se encuentrala estructura tecnoldgica que



proporciona las bases para el almacenamiento, desarrollo, gestion, acceso y publicacion
de lainformacion; incluye e hardware, software, redes, protocolosy estandares
requeridos paraimplementarla. En lazonaintermedia, las tres columnas brindan el
soporte para |l os objetivos organizacionales. Incluyen laautoria, laintermediaciony la
publicacion, con su funcién adiciona de aprobacion del contenido. Esta Gltima es
importante para coordinar, ser eficacesy eficientesy asi proteger lainstitucion y sus
empleados de inconsistencias en lainformacion. Entre todos |os elementos, se sitian los
usuarios de lainformacion que inciden en todo el proceso.

Como puede apreciarse son cuatro |os papel es fundamental es que desempefian los
miembros de una organizacion en funcion de laintranet y que exigen de ellos un
compromiso permanente. Sin embargo, ninguno de estos papel es es privativo, sino que
en muchos casos se repiten en una misma persona.

En este sentido, € profesional de lainformacion se ha convertido en un agente
dinamizador de laintranet corporativay motor de su mejora continua, editor y creador
de nuevos contenidos, organizador y analista de estos, que difunde el potencial dela
intranet en busca de visibilidad para su labor.° Es decir, en las organizaciones
digitalizadas, |os especialistas en informacion no pierden su valor, sino que adoptan un
nuevo papel como gestores de contenidos y potenciadores de la gestién de informacion
individual. Si bien no son los Unicos que brindan la informacion requerida por los
usuarios, si son quienes se encargan de organizarlay representarla de la mejor manera
posible, de forma que asegure que cada persona pueda gestionar lainformacion que
necesite.

Por otro lado, cabe sefialar que |as intranets permiten gestionar la informacién para que
Se convierta en conocimiento. Estas no son solo herramientas de conversion del
conocimiento tacito en conocimiento explicito, sino soluciones tecnol égicas que
permiten laidentificacion del conocimiento, su presentacion y comunicacion, asi como
la explotacion directa del conocimiento técito anivel organizativo.:

A modo de resumen, puede decirse que €l disefio e implementacién adecuado de una
intranet, en funcion de los objetivos organizacionales, provee ala organizacion de una
herramienta fundamental parala gestion de lainformacién que tributa a la gestion del
conocimiento. Sin embargo, esto solo puede lograrse cuando |os trabajadores, principal
elemento involucrado y responsable de esta, concientizan estarealidad y se convierten
en participantes activos de su mantenimiento y actualizacion.

LA INTRANET Y LA COMUNICACION INTERNA

En lamayor parte de las organizaciones existen |as [lamadas islas de la comunicacion,
donde lainformacion valiosa para el desempefio interno reposa i ndefinidamente en
escritorios o computadoras personales, sin compartirse. Todo esto sucede porque no se
han apoyado en las TICs para buscar una gestion adecuada de este proceso.

En este sentido, es importante establecer la diferencia existente entre informar y
comunicar. Informar aumenta el conocimiento, se advierten novedades, comunicar
implica percepcidn, creacidn de expectativas y se plantean exigencias.11 Informar es
parte de la comunicacion; o que se comunicaen los mensajes es informacion, y con
esto, la comunicacién avanza un paso mas en las relaciones entre |os empleados, porque



ella es capaz de producir determinados comportamientos. Es decir, en laprimera se
transmite un mensgje; en la segunda se requiere una respuesta del receptor.

Laintranet, vista como red de comunicacion en la organizacion, permite intercomunicar
atodos los miembros paralograr un mejor desempefio de sus funcionesy procesos. En
este sentido, IBM establece que: “ parala comunicacion empresaria e institucional, las
tecnologias de Internet —que incluye no sblo |os websites externos, sino también las
intranets o extranets corporativas— ofrecen multiples posibilidades...” y “...han
modificado notablemente —y en muy pocos afios— €l modo en que empresas e
instituciones se comunican e interactdan con sus publicos’.e

Por medio de €lla, la comunicacion fluye en todas las direcciones, tanto horizontal como
verticalmente, sea de forma ascendente como descendente. Esta circulacion
multidireccional de los flujos de comunicacion garantiza la existencia del proceso
comunicativo, porque se realiza de forma bidireccional; es decir, existe un intercambio
entre las partes. De ahi que constituya un mecanismo para que ladirecciony los
trabajadores interactUen constantemente.

La utilizacion de esta herramienta tecnol 6gica permite reducir el tiempo que los
trabajadores utilizan en las tareas de procesamiento de informacion y comunicacion
rutinarias. Provoca un fortalecimiento de la comunicacion en la organizacion porgue la
informacion se sistematizay fluye. “ Especifica quién, cdmo y cuando corresponde, no
en dependencia de subjetividades, sino de los privilegios que el usuario de laintranet
tiene respecto de ella. Estos privilegios son fruto de fronteras previamente definidas por
los jefes 0 gerentes de la empresa” .*

Laintranet es un cana de comunicacion interna, pero —a la vez— permite establecer
otros como los boletines de informacién, |la mensgjeria, los foros, los sistemas de
comunicacion escrita en tiempo real, etcétera. Al mismo tiempo, reemplaza las formas
tradicional es de comunicacion, como o son |os impresos y la comunicacion persona a
persona, que ocasionan una reduccion en los costos. Se fomenta el uso de lared para
consultar o comunicar instrucciones necesarias para el trabajo cotidiano, que tienen
claramente identificado al emisor y €l destinatario.

Sin embargo, no puede verse laintranet como la solucion paralas debilidades de la
comunicacion interna, sino que solo es una herramientaa su servicio. “Unade las
aportaciones mas relevantes de las TICs es lamejora cualitativay cuantitativade los
procesos comunicativos, pero esto no implica una sustitucion de elementos directivosy
decisorios, que deben recaer en las personas facultadas paraeso; y enlo que ala
comunicacion se refiere, deben recaer en el director de comunicacion de laempresa’ .

De ahi que laintranet constituye un medio de comunicacion que fortalece el desarrollo

del proceso comunicativo en €l interior de la organizacién, aunque no brinde solucién a
sus problemas, alavez que provee de un cana de comunicacion interactivo, por e cua
trabajadores y directivos intercambian informacion multidirecciona mente.

El uso de laintranet potencia el trabajo en grupo entre los miembros de la organi zacion,
gue se puede traducir en dos acciones fundamental es:*®



« Participacion: un miembro aporta lainformacion que ha conseguido y la coloca
a disposicion de todos |os demés, que a su vez la pueden mejorar o implementar
Sus propios datos.

o Colaboracion: permite aprovechar la experienciaintelectual individual de todos
los empleados y disponer de ella para su utilizacion global. Los usuarios pueden
crear y manejar sus propios contenidos.

De esta forma, los empleados estan més motivados a trabajar de manera colectivalo que
simplificala comunicacién internay se promueven nuevasy mejores formas de
colaboracién y participacion. Es unavia por la cual los empleados suelen dar a conocer
ideas que alo mejor por otra via no hubiesen canalizado.

Al ordenar los flujos de informacion, laintranet posibilitay mejorala participacion e
interaccion efectiva de los grupos formales, ligados a la estructura de la organizacion,
con lo cual dinamizalos procesos organizacionales, pero —alavez— permite
sistematizar y fortalecer |as interacciones de los grupos informales (personas que se
asocian para obtener un beneficio comun con lainformacién que pueda generar o recibir
de otro miembro de este grupo) al ofrecer la posibilidad de aunar esfuerzos para generar
informacion atil amiembros de lainstitucion, alin cuando no pertenezcan al
departamento o seccion desde donde se genero dicha informacion.*

Por todo el impulso que ofrece €l uso de esta herramienta tecnol6gica a trabajo en
grupo, puede decirse que ella desempefia un papel crucial en el funcionamiento y
desarrollo de los grupos de trabajo que existen en una organizacion, sean formales o
informales.

La comunicacion interna es la clave de la motivacion; es o que permite que las
personas sientan que pueden expresarse y gque sus ideas se escucharén y valoraran; que
se sientan agusto en su lugar de trabajo.* En este sentido, la intranet —ademas de
facilitar el trabgjo gracias alaagilizacion los procesosy el establecimiento de un
didlogo fluido entre la entidad y sus trabajadores— permite a los departamentos de
recursos humanos mejorar el ambiente de trabajo, fidelizar y ofrecer un mayor valor
anadido a los diferentes segmentos de personal.

S6lo por medio de la comunicacion puede crearse unarelacion fundada en valores
comunes que genere confianza, estructure los modos de pensamiento, imponga
conductas y cohesione comportamientos; todo esto como parte de un esfuerzo sostenido
y planificado para establecer y mantener buena voluntad y comprension entre la
organizacion y su audiencia.* El uso de laintranet, en este sentido, es una via para esto,
alavez gue mantiene cohesionados |os objetivos organizacional es con |os proyectos de
vidaindividuales de los trabajadores.

Siguiendo esta linea, pueden mencionarse |os portales del empleado que constituyen
actualmente una de | as principal es aplicaciones de laintranet. Estos combinan

basi camente la comunicacion interna con los tramites y gestiones, con €l propdésito de
“hacer lavidamas fécil alaplantilla’.c En palabras de Fajard, estos —ademas de ser
una herramienta de trabajo— son un cauce bidirecciona que permite recibir el feedback
de los empleados y transmitirles |a estrategia de la organi zacion.c Como consecuencia,
puede decirse que el portal del empleado es una herramienta de trabgjo y de



comunicacion internaimprescindible paralos trabajadores, que gestionada
adecuadamente contribuye a su motivacién y por ende a su fidelidad.

El éxito de laintranet en una organizacion depende de la capacidad que esta posea para
hacerse necesaria a usuario, cuando é entienda su utilidad y aprenda a usarla, o cuando
esta se haga imprescindible en las tareas diarias. Estara determinado en lamedidaen
gue se vincule y sea capaz de crear sinergias con otros medios de comunicacién interna,
parafortalecer y crear la cultura organizacional de laentidad. La comunicacion interna
desempefia un papel decisivo, porque la capacitacion de los empleados, |a preparacion
parael cambioy la comunicacion de este nuevo servicio seran todo un desafio y
deberdn considerarse en la estrategia que se implemente.

Por esta razén, es necesario elaborar una estrategia de difusion, con €l fin de generar
expectativas y aceptacion parala nueva herramienta comunicacional. Por medio del
manejo coordinado de |os diversos canales de comunicacion interna, la estrategia
comunicacional debe reforzar laidea de que se trata de una herramienta de trabajo que
apunta afacilitar el acceso alainformacion, un canal de comunicacion del que todos
tienen la posibilidad de apropiarse para compartir asi informacion en igualdad de
condiciones.

Si la estrategia que se desarrolla durante laimplementacion de laintranet funciona
correctamente y estalograincorporarse por los trabajadores como una herramienta de
trabajo que facilitala gestion de lainformacion y de la comunicacion interna de la
organizacion, ella se convertira en un agente vinculador de saberesy capacidades,
porque representa una interaccion de muchos a muchosy es un excelente instrumento
para mantener las comunicaciones fluidas y actualizadas constantemente.

CONCLUSIONES

Las intranets son herramientas para la gestion de informacion y la comunicacion
interna, que permiten mejorar y agilizar la dinamica organizacional. Brindan, ademas,
un ambiente fértil parala creacion, intercambio y gestion del conocimiento entre los
trabajadores. Ellas son unas de las tecnologias mas poderosas que hoy dia puede tener
unaorganizacion, si se aplica de forma adecuada, porque permiten incorporar todas las
potencialidades de Internet al entorno organizacional y contar con recursos adicionales
para afrontar |os cambios dictados por e entorno.

Laintranet que se disefie en toda institucion necesita estar en correspondencia con la
planeaci n estratégica de la organizacion y responder plenamente alos objetivosy
esguemas organizacionales. No contar con el apoyo de ladireccion o si € personal no se
encuentraidentificado con el proyecto, son dos elementos que pueden convertir la
intranet en un obstéaculo para la organizacion, més que una herramienta de apoyo.

Laintranet contribuye a una gestion mas integraday global de lainformacion interna,
externay corporativa. Es €l reflgjo del sistema de informacién de la organizacién y sus
multiples subsistemas, integrados en unainterfaz Unica. Debe concebirse como un
proceso de valor afadido, que ampliay extiende el valor de lainformacién ala
organizacion y a sus usuarios.



Constituye un medio de comunicacion que fortalece el desarrollo del proceso
comunicativo en € interior de la organizacion, aunque no es una solucién a sus
problemas. Provee de un canal de comunicacion interactivo, por el cual trabajadoresy
directivos intercambian informacion multidireccionalmente y posee un papel crucial en
el funcionamiento y desarrollo de los grupos de trabajo que existen en una organizacion,
sean formales o informales.

El portal del empleado, una de las principales aplicaciones de laintranet, es una
herramienta de trabajo y de comunicacion internaimprescindible paralos trabajadores,
gue —gestionada adecuadamente— contribuye a la motivacién y fidelidad de estos.

Durante laimplementacién de laintranet debe desarrollarse una estrategia de
comunicacion que permita que esta se incorpore por 10s trabajadores como una
herramienta de trabgjo.
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